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Käyttäjäkokemus on ohjelmistojen käyttöönoton ja ostamisen kannalta keskeinen tekijä. Jos 
käyttäjäkokemus on hyvä, käyttäjä on tyytyväinen ja palaa käyttämään tuotetta. Tällöin hän 
sitoutuu tuotteen käyttöön, voi laajentaa sitä ja kertoa positiivisista kokemuksistaan eteenpäin. 
Käyttäjäkokemuksen kannalta tärkeässä asemassa ovat käyttäjäperehdytys, 
käyttöliittymäsuunnittelu ja käyttäjien sitouttaminen. 
Viime vuosina ohjelmistoyritykset ovat alkaneet muuttaa toimintaansa myyntilähtöisestä toimintatavasta 
tuotelähtöiseen toimintamalliin [1]. Tuotelähtöisen toimintamallin myötä ohjelmistojen myynti ja markkinointi 
ovat alkaneet toimia enemmän itsepalveluperiaatteella [2]. Tämä tarkoittaa sitä, että potentiaalisille asiakkaille 
tarjotaan mahdollisuus joko kokeilla tuotetta ilmaiseksi tai käyttää rajoitettua osaa tuotteesta ilmaiseksi. Hyviä 
esimerkkejä ovat etenkin kuluttajille suunnatut Software as a Service (SaaS) -palvelut, kuten Netflix tai 
Spotify. Sama trendi on kasvattanut suosiotaan myös yritysmarkkinoilla B-to-B-ohjelmistojen parissa ja monet 
suuret toimijat, kuten Salesforce, Hubspot ja Slack hyödyntävät tuotelähtöistä toimintamallia ohjelmistojensa 
myynnissä. 
Tuotelähtöiseen toimintamallin suosion myötä itse ohjelmistotuote toimii yrityksen myynnin, markkinoinnin, 
asiakaspalvelun ja tuotekehityksen tärkeimpänä moottorina [3]. Tämä asettaa ohjelmistotuotteen suunnittelulle 
uudenlaisia vaatimuksia, sillä käyttäjien pitää itse oppia käyttämään ohjelmistoa ja omaksumaan se. Samalla 
heidän pitäisi olla tyytyväisiä ohjelmistoon. Asiakkaiden tyytyväisyyteen vaikuttaa ennen kaikkea se, että he 
kykenevät käyttämään ohjelmistoa tehokkaasti ja saamaan sen käytöstä arvoa. [4] 
Käyttäjäkokemuksen merkitys ohjelmistojen hankintaan 
SaaS-liiketoiminnan kehitys on edennyt niin sanottuun kolmanteen vaiheeseen, josta puhutaan 
käyttäjäkokemusvaiheena [1] [5]. SaaS-liiketoiminnan vahva esiintulo onkin vaikuttanut huomattavasti tapoihin, 
joilla sekä kuluttajat että yritykset hankkivat ohjelmistoja käyttöönsä.  
Käyttäjäkokemuksella tarkoitetaan kyseisen tuotteen käyttäjän kokemusta ohjelmiston käytöstä ja sitä, miten 
hän kokee ohjelmiston käytön. Lähtökohtaisesti kokemus voi olla joko hyvä, huono tai neutraali. 
Käyttäjäkokemuksesta onkin tullut ohjelmistojen käyttöönoton ja ostamisen kannalta keskeinen tekijä. Hyvällä 
käyttäjäkokemuksella varmistetaan, että käyttäjä on tyytyväinen ja palaa käyttämään tuotetta. Huono 
käyttäjäkokemus aiheuttaa todennäköisesti sen, että kyseisestä käyttäjästä ei koskaan tule sitoutunutta 
käyttäjää tai hän ei ole valmis maksamaan tuotteesta. [6] 
Asiakkaan näkökulmasta käyttäjä- ja asiakaskokemus ovat nousseet keskeisiksi teemoiksi pohdittaessa 
ohjelmiston hankintaa ja sen käyttöä. Ihmiset useimmiten haluavat itse kokeilla tuotetta ja arvioida, onko siitä 
heille hyötyä, sen sijaan, että ottaisivat ensimmäisenä yhteyttä myyjään. Kun käyttäjät kokeilevat tuotetta 
itsenäisesti, on heille kyettävä osoittamaan tuotteen luoma arvo nopeasti ja suoraviivaisesti [7].  
Yritykset toisaalta miettivät sitä, ovatko käyttäjät valmiita maksamaan tuotteen käytöstä. Hinta ja tuotteen 
ominaisuudet eivät enää riitä kilpailueduksi, koska ne voidaan kopioida kilpailijan toimesta. Ainutlaatuista 
käyttäjä- ja asiakaskokemusta taas ei [5]. Tästä syystä ohjelmistojen kehityksessä on alettu entistä enemmän 
panostamaan loistavaan käyttäjäkokemukseen sekä siihen, että asiakas oikeasti voi käyttää tuotetta 
menestyksekkäästi. 
Miten käyttäjäkokemukseen voidaan vaikuttaa? 
Opinnäytetyönä [8] tehdyn tutkimuksen mukaan SaaS-ohjelmiston käyttäjäkokemukseen vaikuttavat monet 
asiat ohjelmiston sisällä ja sen ulkopuolella. Kuviossa 1 on kuvattu käyttäjäkokemukseen liittyvät tärkeimmät 
tekijät.  
 
KUVIO 1. SaaS-ohjelmiston käyttäjäkokemukseen vaikuttavat tekijät 
Käyttäjäperehdytys. Ensimmäinen askel kohti onnistunutta käyttökokemusta on se, että käyttäjä pääsee 
mahdollisimman vaivattomasti alkuun tuotteen käytössä. Tähän työkaluna toimii onnistunut 
käyttäjäperehdytys, jonka merkitys tuotteen käytössä on suuri. Käyttäjäperehdytyksen tehtävä ei ole esitellä 
tuotteen käyttöliittymää, vaan ohjata käyttäjä suoraviivaisesti tekemään tuotteella niitä asioita, joihin se on 
tarkoitettu ja osoittamaan tuotteen luoma arvo. Käyttäjäperehdytyksen tulee osoittaa käyttäjälle nopeasti, mitä 
hän voi tuotteen käytöllä saavuttaa.  
Käyttäjäperehdytyksen onnistuminen on kriittinen tekijä ohjelmiston käyttöönoton onnistumisessa. Mitä 
helpommaksi tämä osio käyttäjälle tehdään, sitä paremmin käyttäjä sitoutuu tuotteen käyttöön ja on valmis 
palamaan käyttämään tuotetta jatkossakin sekä maksamaan tuotteen käytöstä.  
Käyttöliittymäsuunnittelu. Tärkein yksittäinen käyttäjäperehdytystyökalu on käyttöliittymäsuunnittelu, jolla 
voidaan vaikuttaa tehokkaasti käyttäjäperehdytykseen. Käyttäjäperehdytyksen parhain hyöty saadaan irti 
tekemällä käyttöliittymäsuunnittelu niin selkeäksi, että käyttäjän ei tarvitse etsiä vastauksia, vaan hän 
ymmärtää tuotteen käytön kannalta oleelliset asiat itse.  
Käyttöliittymäsuunnittelulla voidaan vaikuttaa paljon ohjelmiston käyttäjän yleiskuvaan ja myös siihen, miten 
käyttäjä kokee tuotteen käytännössä. Jotta käyttäjäkokemus olisi aina hyvä, tulee käytön olla kenelle tahansa 
käyttäjälle helppoa ja selkeää. Käyttäjän tulee myös löytää ohjelmiston oleelliset toiminnot helposti. 
Käyttöliittymäsuunnittelulla voidaan vaikuttaa tehokkaasti siis käyttäjäperehdytykseen, mutta myös koko 
käyttökokemukseen sekä käyttäjien sitoutumiseen.  
Käyttäjien sitouttaminen. Käyttäjien säilyttämisessä ja sitouttamisessa on tärkeää luoda asiakkaasta 
menestynyt tuotteen käyttäjä. Hyvän asiakaskokemuksen luominen läpi asiakkaan elinkaaren auttaa käyttäjien 
säilyttämisessä ja tekee heistä sitoutuneita käyttäjiä. Hyvä asiakaskokemuksen varmistamiseksi käyttäjistä 
tulee kerätä tietoa ja tutkia esimerkiksi sitä, käyttävätkö he tuotetta niihin asioihin, mihin se on tarkoitettu.  
Käyttäjien auttamisessa yrityksen tulisi hyödyntää kerättyä tietoa ja olla proaktiivisesti auttamassa asiakasta 
hänen kokemissaan haasteissa. Asiakaskokemuksen pysyessä hyvänä, käyttäjä on valmis sitoutumaan tuotteen 
käyttöön myös jatkossa 
Kuinka muuttaa käyttäjät maksaviksi asiakkaiksi? 
Käyttäjien muuttaminen maksaviksi asiakkaiksi on yksi haastavimmista asioista tuotelähtöisessä 
toimintamallissa osana SaaS-liiketoimintaa. Ilmaiskokeilijoiden muuttaminen maksaviksi asiakkaiksi toimii 
parhaiten silloin, jos käyttäjälle voidaan osoittaa hänen saavan arvoa ohjelmiston käytöstä. Jotta tämä on 
mahdollista, tulee tuotteen käyttäjäperehdytyksen kyetä osoittamaan käyttäjälle tuotteen luoma arvo nopeasti. 
Myös asiakaskohtaisten sisältöjen avulla voidaan paremmin puhutella asiakasta. Tämän toteuttamiseksi 
yrityksen tulisi tunnistaa asiakkaansa ja kyetä tarjoamaan heille kohdistettua sisältöä.  
Ilmaiskokeilu itsessään on helppo tehdä, mutta jotta siitä saadaan hyötyä irti, tulee käyttäjälle tarjota 
merkityksellistä ja hänen kannaltaan relevanttia sisältöä sekä osoittaa, että tuotteen avulla voidaan ratkaista 
hänen haasteensa. Näin ollen myös tuotteen käytöstä löytyvät hyödyt saadaan tuotua tehokkaasti käyttäjän 
nähtäväksi 
Lopuksi 
Käyttäjäkokemus on kriittinen tekijä ohjelmistojen käyttöönotossa erityisesti SaaS-liiketoiminnassa [8]. Tämä 
tarkoittaa sitä, että ohjelmistot pitäisi suunnitella käyttäjien ehdoilla, ei teknologian eikä minkään muun 
sidosryhmän. Käyttäjien pitää saada arvoa, kuten esimerkiksi ajansäästöä ohjelmiston käyttämisestä. Arvon 
osoittamiseksi tarvitaan sekä hyvää käyttäjäperehdytystä että hyvää käyttöliittymäsuunnittelua. Jotta SaaS-
palvelu voi kasvaa ja kehittyä, yrityksen tulee varmistaa, että heidän asiakkaansa ovat tyytyväisiä ja 
menestyvät tuotteen avulla. Tällöin he sitoutuvat tuotteen käyttöön, voivat laajentaa sitä ja kertoa positiivisista 
kokemuksistaan eteenpäin. 
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